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The research problem is the number of complaints in Transjakarta 
passengers on service quality does not go get a solution, although the busway has 
been operating for 12 years. Proven still found some bus and bus facilities are 
uncomfortable as well as facilities such as the strip is not sterile and damaged 
separator, which impact on decreasing the number of Transjakarta bus 
passengers in 2012 and 2014. This phenomenon is a manifestation of lack of user 
satisfaction Transjakarta during which felt that quality of services provided 
Transjakarta management has not been able to meet public expectations. 
 
This study aims to 1) examine empirically and analyze the quality of core 
services to customer satisfaction; 2) empirically examine and analyze the impact 
of service quality peripherals to customer satisfaction; and 3) examine 
empirically and analyze the effect of customer satisfaction on interest reference. 
The population in this study are all service users Transjakarta bus corridor 1 that 
a minimum of once using Transjakarta bus corridor I 10 times. The sample used 
as many as 300 people, who divided the morning 100 passengers, 100 passengers 
during the day and 100  passenger afternoon. 
 
The results using SPSS shows; 1) the quality of core services direct 
positive impact on consumer satisfaction Transjakarta users of transport services 
(Y1). It provides direction that the H1 can be accepted; 2) the quality of core 
services direct positive effect on the interests of consumers referencing 
Transjakarta users of transport services. It provides direction that H2 is 
acceptable; 3) quality of service peripheral direct positive impact on consumer 
satisfaction Transjakarta users of transport services. It provides direction that the 
H3 is acceptable; 4) quality of service peripherals (X2) has positive effect directly 
against the interests of consumers referencing Transjakarta users of transport 
services. It provides direction that H4 is acceptable; 5) customer satisfaction has 
positive influence on consumer reference interest Transjakarta users of transport 
services. It provides direction that H5 is acceptable; 6) the quality of core 
services referenced positive influence on consumer interest Transjakarta users of 
transport services through customer satisfaction. It provides direction that H6 is 
unacceptable, so the variable customer satisfaction serves as an intervening 
variable; 7) quality of service peripheral positive effect on consumer reference 
interest Transjakarta users of transport services through customer satisfaction. It 
provides direction that H7 can be received, so that variable customer satisfaction 
serves as an intervening variable. 
 
Keyword: core service quality, service quality peripherals, consumer 










Permasalahan penelitian in adalah banyaknya keluhan masyarakat 
penumpang Transjakarta terhadap kualitas pelayanan tidak kunjung mendapatkan 
solusi, walaupun busway tersebut sudah beroperasi selama 12 tahun. Terbukti 
masih ditemukan beberapa fasilitas bus dan halte yang tidak nyaman serta fasilitas 
penunjang seperti jalur yang tidak steril serta separator rusak, yang berimbas pada 
penurunan jumlah penumpang pada bus Transjakarta tahun 2012 dan 2014. 
Fenomena tersebut merupakan manifestasi kekurang puasan pengguna 
Transjakarta selama ini yang merasakan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan 
manajemen Transjakarta belum mampu memenuhi ekspektasi publik. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk 1) menguji secara empiris dan menganalisis 
pengaruh kualitas pelayanan inti terhadap kepuasan konsumen; 2) menguji secara 
empiris dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan peripheral terhadap 
kepuasan konsumen; dan 3) menguji secara empiris dan menganalisis pengaruh 
kepuasan konsumen terhadap minat mereferensikan. Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh pengguna jasa bus Transjakarta koridor 1 yang minimal pernah 
menggunakan bus Transjakarta koridor 1 sebanyak 10 kali. Adapun sampel yang 
digunakan sebanyak 300 orang, yang dibagi 100 penumpang pagi hari, 100 
penumpang siang hari dan 10o penumpang sore hari.  
 
Hasil penelitian menggunakan SPSS memperlihatkan; 1) kualitas pelayanan 
inti berpengaruh positif secara langsung terhadap kepuasan konsumen pengguna 
jasa transportasi Transjakarta (Y1). Hal ini memberikan arahan bahwa H1 dapat 
diterima; 2) kualitas pelayanan inti berpengaruh positif secara langsung terhadap 
minat mereferensikan konsumen pengguna jasa transportasi Transjakarta. Hal ini 
memberikan arahan bahwa H2 dapat diterima; 3) kualitas pelayanan periferal 
berpengaruh positif secara langsung terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa 
transportasi Transjakarta. Hal ini memberikan arahan bahwa H3 dapat diterima; 4) 
kualitas pelayanan periferal (X2) berpengaruh positif secara langsung terhadap 
minat mereferensikan konsumen pengguna jasa transportasi Transjakarta. Hal ini 
memberikan arahan bahwa H4 dapat diterima; 5) kepuasan konsumen 
berpengaruh positif terhadap minat mereferensikan konsumen pengguna jasa 
transportasi Transjakarta. Hal ini memberikan arahan bahwa H5 dapat diterima; 6) 
kualitas pelayanan inti berpengaruh positif terhadap minat mereferensikan 
konsumen pengguna jasa transportasi Transjakarta melalui kepuasan konsumen. 
Hal ini memberikan arahan bahwa H6 dapat diterima, sehingga variabel kepuasan 
konsumen berfungsi sebagai variabel intervening; 7) kualitas pelayanan periferal 
berpengaruh positif terhadap minat mereferensikan konsumen pengguna jasa 
transportasi Transjakarta melalui kepuasan konsumen. Hal ini memberikan arahan 
bahwa H7 dapat diterima, sehingga variabel kepuasan konsumen berfungsi 
sebagai variabel intervening. 
 
Keyword: kualitas pelayanan inti, kualitas pelayanan periferal, kepuasan 
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1.1 Latar Belakang Masalah 
Masalah kemacetan lalu lintas di Jakarta selama ini sudah merupakan 
kewajaran yang terjadi setiap hari, di mana apabila segera tidak mendapatkan 
solusi, maka akan sangat mengganggu kenyamanan warga, di samping juga 
kesehatan dan faktor-faktor sosial lainnya. Kondisi ini semakin diperparah lagi 
bahwa Jakarta dikenal sebagai salah satu kota besar yang paling banyak 
mengembangkan sarana angkutan umum, apabila dibandingkan dengan kota-kota 
besar lainnya di dunia. Dengan semakin banyaknya moda angkutan umum yang 
beroperasi di Jakarta, maka potensi kemacetan lalu lintas acapkali terjadi 
(Sambutan Sutiyoso saat dimulainya peluncuran Busway Transjakarta, Januari 
2004).  
Kemacetan lalu lintas timbul sebagai akibat perkembangan jumlah 
penduduk yang pesat, di sisi lain diikuti dengan pertumbuhan jumlah kendaraan 
yang semakin drastis, serta kurang diimbangi ekstensifikasi jalan yang memadai. 
Akibat lebih jauh dari kemacetan lalu lintas antara lain; terhambatnya 
perekonomian, tercemarnya lingkungan hidup, kebisingan, mendorong munculnya 
gejala patologi sosial yang lain (pencopetan, pemerasan, penipuan, dan lain-lain). 
Sebagaimana dinyatakan Bintarto (2009:36) bahwa “kota tidak tumbuh dengan 





kebutuhan hidupnya, baik kebutuhan sehari-hari, kebutuhan sosial, kebutuhan 
ekonomi, kebutuhan politik dan kebutuhan kultural”. 
Banyaknya kendaraan pribadi di jalan-jalan kota yang umumnya belum 
memiliki disiplin berlalulintas yang memadai, secara langsung akan 
mempengaruhi kelancaran sarana transportasi umum, karena di satu sisi sarana 
jalan yang tersedia masih relatif sama. Akhirnya kemacetan terjadi di mana-mana, 
bahkan saat jam-jam sibuk, kemacetan tersebut mampu mencapai puluhan 
kilometer (Kompas, Mei, 2003).  
Tabel 1.1 
Jumlah Kendaraan Korban Kemacetan  
Desemeber 2003 – Februari 2004 





Minggu I Des-2003  
Minggu II De-2003  
Minggu III Des-2003 









Minggu I Jan-2004 
Minggu II Jan-2004 
Minggu III Jan-2004 









Minggu I Feb-2004 
Minggu II Feb-2004 
Minggu III Feb-2004 





Sumber: Tim Koordinasi Busway DKI Jakarta, 2004.  
Tabel 1.1 memperlihatkan bahwa setiap minggu jumlah kendaraan warga 
Jakarta yang menjadi korban kemacetan menunjukkan gejala yang fluktuatif, di 
mana apabila dilakukan progres terhadap data tersebut, maka akan didapatkan 
trend kemacetan yang meningkat. Fenomena kemacetan ini apabila tidak segera 
dicarikan solusi, maka dari waktu ke waktu Kota Jakarta akan semakin terasa 





memberikan aspek kenyamanan dan pelayanan umum yang memadai, terlebih 
khusus dalam hal penyediaan angkutan umum. Kondisi semacam ini 
dikhawatirkan akan mampu membawa pada gejala sosial yang semakin serius, di 
antaranya; stress, gejala patologis, pemborosan sumber daya dan energi dan lain 
sebagainya. Oleh karena itu, diperlukan solusi yang tepat dan komprehensif guna 
mengurangi angka kemacetan-kemacetan di atas. 
Semakin hari kebutuhan akan MRT yang terarah dan terfokus semakin 
diperlukan, karena bertambahnya mobil pribadi, serta diperlukannya 
pengangkutan massa bagi kelancaran ekonomi dan bisnis. Karenanya, pemerintah 
Provinsi DKI Jakarta untuk menunjang sarana transportasi pada umumnya dan 
menarik pengendara kendaraan beralih ke kendaraan angkutan umum, maka 
keberadaan Busway ini diperlukan. Keberadaan Busway di samping untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan angkutan umum dengan memberikan 
keistimewaan kepada pengguna angkutan umum dengan menggunakan lajur 
paling kanan, juga dimaksudkan untuk mengurangi volume kemacetan lalu lintas 
di Jakarta secara reguler.  
Diharapkan dengan adanya Transjakarta yang beroperasi di Jakarta, secara 
gradual akan mengganti moda angkutan umum yang ada selama ini, secara 
perlahan jumlah angkutan umum yang ada di Jakarta semakin berkurang,  
Menurut Irzal, Pimpro Busway Transjakarta, rencana membuat transit 
massa berupa busway merupakan alternatif yang paling tepat, setelah program 






1. Fleksibilitas operasional; operasi busway dan kapasitas transit dapat 
disesuaikan dengan mudah 
2. Sistem dapat dibiayai lebih murah daripada angkutan dengan sistem rel 
3. Kemungkinan untuk dikembangkan secara bertahap (pengalaman di Quito) 
4. Kapasitas busway cukup tinggi. Sebuah sistem dengan perencanaan yang baik 
dapat mengangkut sampai 20.000 penumpang per jam per jalur. 
5. Pelayanan bisa lebih baik daripada sistem angkutan kereta api atau rel 
6. Penyelenggaraan busway dapat dibuat ramah lingkungan 
 
Busway telah diadopsi di berbagai benua; baik di negara maju seperti 
Perancis, Belgia, Kanada, Jerman, Australia, Taiwan, maupun di negara-negara 
berkembang di Amerika Latin. Berdasarkan pengalaman di kota-kota tersebut, 
maka faktor susksesnya busway adalah adanya: 
1. Strategi yang jelas bagaimana mengintegrasi busway sistem dengan para 
transit dan angkutan bis yang sudah ada 
2. Dukungan dari para politisi dan secara nyata membantu kebijakan yang 
diputuskan 
3. Perencanaan yang profesional, yang wajar dan penilaian atau evaluasi yang 
impartial.  
 
Mengacu kepada suksesnya penyelenggaraan busway di negara lain, 
khususnya di negara Amerika Latin, maka busway di Jakarta pun diharapkan 
dapat berhasil baik, dan dapat menjadi contoh bagi kota besar lainnya. Sebaliknya 
pengalaman kota-kota lain dalam menyelenggarakan busway ini kiranya patut 
disimak untuk menjadi bahan dalam perencanaan dan pelaksanaan di Jakarta.   
Fenomena yang ada dewasa ini adalah rendahnya mutu pelayanan busway, 





aspek keamanan, kenyamanan, kelayakan, kemudahan dan efisiensi angkutan 
umum, yang pada hakekatnya memberikan rasa kurang nyaman dan aman kepada 
pengguna jasa transportasi perkotaan, mendorong masyarakat untuk lebih memilih 
menggunakan kendaraan pribadi. Dari aspek pelayanan inti dapat 
diidentifikasikan bahwa; kondisi fisik bus yang kurang kondusif, pengemudi yang 
seringkali ugal-ugalan, serta petugas kondektur yang seringkali kurang ramah. 
Sedangkan dari aspek pelayanan tambahan, dapat diidentifikasikan; halte atau 
shelter tempat menunggu busway dirasakan kurang nyaman, kurang aman dan di 
beberapa tempat kurang teduh, sehingga menurunkan keinginan masyarakat untuk 
menggunakan busway. Dari 2 (dua) aspek pelayanan tersebut mengindikasikan 
tentang perlunya peningkatan kualitas pelayanan busway, baik pelayanan inti dan 
pelayanan tambahan.  
Dari hasil observasi juga diperoleh fakta bahwa setelah dioperasikan sejak 
12 (dua belas) tahun lalu, kinerja busway masih di bawah standar. Banyak 
perbaikan yang harus dilakukan agar transportasi di Jakarta terus membaik. Saat 
dilaksanakan peresmian pada tahun 2004 lalu pemerintah mengklaim pada 2010 
akan ada 14 (empat belas) koridor dengan panjang total 159 kilometer dan mampu 
mengangkut penumpang 5 juta perhari. Pada kenyataannya hanya membangun 11 
(sebelas) koridor dan hanya melayani 390 ribu penumpang perharinya. Di 
beberapa halte penumpang harus menunggu hingga satu jam pada saat jam sibuk. 
Headway yang terlalu lama mengakibatkan penurunan penumpang sehingga 
waktu tempuh juga bisa bertambah lama pada saat peak hour maupun off peak. 





pengguna TransJakarta, baru 24,9 persen yang berpindah dari sepeda motor dan 
10,3 persen yang berpindah dari mobil. Hal ini menunjukkan bahwa layanan 
TransJakarta BRT belum optimal. 
Di balik permasalahan ini, Transjakarta memiliki potensi yang sangat besar 
untuk mengurai kemacetan di Jakarta. Transjakarta yang baru saja menambah 
koridor 12 (Tanjung Priok-Pluit), menjadikan sistem ini sebagai sistem bus rapid 
transit (BRT) terpanjang di dunia. Jika dikembangkan kapasitasnya, TransJakarta 
dapat menjadi high capacity BRT yang dapat mengangkut lebih dari 1 (satu) juta 
penumpang setiap harinya. 
Untuk merealisasikan ini, upaya integrasi perlu dilakukan terhadap moda-
moda angkutan umum lain seperti Kopaja dan Metromini sebagai langkah awal 
dalam merevitalisasi angkutan umum di Jakarta. Dengan integrasi yang tepat 
secara fisik, pembayaran dan sistem, TransJakarta akan mampu mengekspansi 
layanan lebih luas secara lebih efisien tanpa harus membangun koridor-koridor 
baru, menambah armada baru, atau menambah rute baru. 
Berdasarkan survey, belum optimalnya pelayanan bus way ke daerah 
permukiman menjadi penyebab bus way kurang dilirik oleh masyarakat umum. 
Masyarakat di daerah permukiman lebih memilih menggunakan kendaraan 
bermotor daripada harus naik kendaraan umum yang berujung harus transit di 
halte busway terdekat. (http://bulletin.penataanruang.net). 
Kualitas pelayanan merupakan suatu konsep yang abstrak dan sukar 
dipahami. Hal ini dikarenakan adanya empat karakteristik jasa yang unik 





Inseparability (tidak terpisah antara produsen dan konsumen), Variability 
(outputnya tidak standard), Perishability (tidak dapat disimpan) sedangkan  
Pengertian kualitas pelayanan menurut Wyckop seperti dikutip Tjiptono (2008:59) 
mengemukakan bahwa kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat 
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan. Kualitas 
pelayanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan dan keinginan pelanggan serta 
ketepatan penyampaianya untuk mengimbangi harapan pelanggan). Secara 
sederhana kualitas pelayanan dapat dinyatakan sebagai perbandingan antara 
layanan yang diharapkan konsumen dengan layanan yang diterimanya. Ada dua 
faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan yaitu expected service dan 
perceived service yang menjelaskan bahwa apabila jasa yang diterima atau 
dirasakan sesuai dengan harapan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai 
kualitas yang ideal, sedangkan jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada 
kualitas yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. 
 
Gambar 1.1  






















Sistem atrian tidak tertib
 





Grafik di atas memperlihatkan buruknya kualitas pelayanan inti dan 
periferal armada bus TransJakarta, mulai dari crew yang kurang sopan kedatangan 
yang lama dan tidak pasti, hingga dan sistem antrian tiket yang tidak tertib 
sehingga mengakibatkan masyarakat tidak antusias lagi menggunakan angkutan 
masal yang disebut sebagai angkutan masal modern tersebut.  
Gambar 1.2 
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Sumber UP Transjakarta. 
Pada akhir tahun 2011 Unit Pengelola (UP) Transjakarta menambah satu 
koridor, yakni Koridor XI (Kampungmelayu-Pulogebang). Namun, penambahan 
koridor busway Transjakarta tersebut tidak mendongkrak jumlah penumpang bus 
Transjakarta. Adapun yang terjadi adalah sebaliknya yaitu jumlah penumpang bus 
Transjakarta mengalami penurunan pada tahun 2012 dan pada tahun 2014, jumlah 
penumpang bus Transjakarta mencapai 111,260,869 orang penumpang pada tahun 
2012 dan 111,630,305. Jumlah ini lebih rendah dibandingkan pada tahun 










Gambar 1.3  
Jumlah Penumpang Transjakarta Koridor 1 
 
Sumber UP Transjakarta. 
Gambar 1.3 di atas memperlihatkan bahwa pada koridor 1 bus Transjakarta 
dengan jumlah penumpang terbanyak setiap tahun terjadi penurunan yang cukup 
signifikan pada tahun 2012 sebesar 1,840,484 dan pada tahun 2014 sebesar 
528,740 penumpang bila dibandingkan dengan tahun 2011 dan 2013.  
1.2 Rumusan Masalah  
Setelah beroperasi selama 12 (dua belas) tahun, keluhan masyarakat 
penumpang Transjakarta terhadap kualitas pelayanan tidak kunjung mendapatkan 
solusi, terbukti masih ditemukan beberapa fasilitas bus dan halte yang tidak 
nyaman serta fasilitas penunjang seperti jalur yang tidak steril serta separator 
rusak, yang berimbas pada penurunan jumlah penumpang pada bus Transjakarta 
tahun 2012 sebanyak 1,840,484 orang penumpang dan pada tahun 2014 sebesar 
528,740 orang penumpang. Fenomena tersebut merupakan manifestasi 
kekurangpuasan pengguna Transjakarta selama ini yang merasakan bahwa 
kualitas pelayanan yang diberikan manajemen Transjakarta belum mampu 


















konsumen puas memakai jasa yang ditawarkan, sehingga dapat memberikan 
keuntungan bagi perusahaan. Oleh karena itu meningkatkan kualitas pelayanan 
menjadi suatu hal yang mutlak dilakukan perusahaan dalam rangka memberikan 
nilai kepuasan pelanggan serta meningkatkan minat mereferensikan pelanggan 
dalam menggunakan sebuah produk. 
Dari permasalahan tersebut, ditarik pertanyaan penelitian sebagai berikut: 
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan inti terhadap kepuasan 
penumpang Transjakarta koridor 1 ? 
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan peripheral terhadap kepuasan 
penumpang Transjakarta koridor 1? 
3. Apakah terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat 
mereferensikan penumpang Transjakarta koridor 1 ? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, maka penelitian ini 
memiliki tujuan sebagai berikut: 
1. Untuk menguji secara empiris dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
inti terhadap kepuasan konsumen. 
2. Untuk menguji secara empiris dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
peripheral terhadap kepuasan konsumen. 
3. Untuk menguji secara empiris dan menganalisis pengaruh kepuasan 






1.4 Manfaat Penelitian 
Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah: 
1. Implikasi akademis 
Bagi peneliti, untuk menambah pengetahuan penulis dalam memahami 
ilmu manajemen pemasaran dan pengalaman memahami masalah-masalah 
yang terjadi di lapangan, terutama permasalahan yang berkaitan dengan 
kepuasan konsumen dan minat mereferensikan. 
2. Implikasi Sosial  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan 
masyarakat mengenai kajian tentang kepuasan konsumen dalam kaitannya 
dengan minat mereferensikan penggunaan jasa yang diterimanya dari 
menggunakan Transjakarta kepada warga masyarakat lainnya. 
3. Implikasi praktis  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan pada 
perusahaan mengenai bagaimana upaya menciptakan kepuasan para 
pelanggannya serta dapat memberikan kontribusi pada pengembangan teori 
1.5 Sistematika Penulisan 
Adanya sistematika penulisan penelitian ini untuk lebih mempermudah dan 
memberikan gambran yang jelas dalam pembahasan yang disusun dalam bab-bab 
sebagai berikut: 
BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini berisikan secara singkat latar belakang, rumusan masalah, 





BAB II  TELAAH PUSTAKA 
Bab ini membahas tentang landasan teori, penelitian terdahulu yang 
berkaitan dengan penelitian penulis, kerangka pikiran, dan hipotesis. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Bab ini menguraikan variabel penelitian dan definisi operasional, 
penentuan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data 
dan metode analisis. 
BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menguraikan gambaran umum perusahaan, gambaran umum 
responden, analisis data, serta pembahasan. 
BAB V  PENUTUP 
Berisi tentang simpulan, keterbatasan, dan saran. Dan pada bagian 
akhir terdapat daftar pustaka dan lampiran. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
